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Abstract. Hukumonline.com is a legal information provider company in Indonesia that is 
committed to providing up-to-date legal information for all levels of society. The phenomenon 
of the problems in this study, from the products owned by Hukumonline.com, there are some 
products that are less satisfactory for customers. Broadly speaking, there are two things that 
cause this. First, because the products offered are still incomplete and not in accordance with 
customer needs. The second is due to the emergence of competitors who market similar 
products based on online bases. This research was conducted at PT Justika Siar Publika 
(Hukumonline.com), using 85 samples. The research method uses the concept of Quality 
Function Development using the Customer Voice (VoC) approach to Quality Houses (HoQ). 
From the results of the analysis, there are 8 important points that need to be corrected, namely: 
(1) The search process is facilitated, (2) the regional regulations are equipped, (3) the previous 
rules are completed, (4) Translate OLD multiplied, (5) The historical features of the regulations 
are complemented, (6) ILB is sent in accordance with the customer's company background, (7) 
Retail subscription packages are provided, and (8) Discount prices are provided. So far, there 
are only 5 points for which the data is improved, namely in points 1 through 5. While 3 points 
at 6 to 8, it cannot be fixed due to inadequate treatment. 
 
Keywords: Hukumonline.com, Quality Function Deployment, House of Quality, Voice of 
Customers 
 
Abstrak. Hukumonline.com adalah merupakan perusahaan penyedia informasi hukum di 
Indonesia yang berkomitmen untuk memberikan informasi hukum terkini bagi seluruh lapisan 
masyarakat. Fenomena permasalahan dalam penelitian ini, dari produk yang dimiliki oleh 
Hukumonline.com, ada beberapa produk yang kurang memuaskan bagi pelanggan. Secara garis 
besar terdapat dua hal yang menjadi penyebab atas hal tersebut. Pertama dikarenakan produk 
yang ditawarkan masih kurang lengkap dan tidak sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Kedua 
dikarenakan munculnya kompetitor yang memasarkan produk serupa yang berbasis online 
basis. Penelitian ini dilakukan di PT Justika Siar Publika (Hukumonline.com), dengan 
menggunakan 85 sampel. Metode penelitian menggunakan konsep Quality Function 
Develoyment (Penyebaran Fungsi Kualitas) dengan menggunakan pendekatan Suara Pelanggan 
(VoC) pada Rumah Kualitas (HoQ). Dari hasil analisa, ada 8 poin penting yang perlu 
dikoreksi, yaitu : (1) Proses pencarian yang dipermudah, (2) Peraturan daerah yang dilengkapi, 
(3) Peraturan terdahulu yang dilengkapi, (4) Translate OLD yang di perbanyak, (5) Fitur 
sejarah peraturan yang dilengkapi, (6) ILB dikirimkan sesuai dengan latar belakang perusahaan 
pelanggan, (7) Disediakannya paket berlangganan retail, serta (8) Disediakan harga-harga 
diskon. Sejauh ini, baru ada 5 poin yang data diperbaiki, yaitu pada poin 1 sampai 5. 
Sedangkan 3 poin pada 6 sampai 8, belum dapat diperbaiki dengan alasan perawatan yang 
kurang memadai. 
 
Kata kunci: Hukumonline.com, Quality Function Deployment, House of Quality, Voice of 
Customers 
 
PENDAHULUAN 
 
Perkembangan dunia informasi teknologi saat ini mengalami kemajuan yang sangat 
pesat sehingga masyarakat Indonesia semakin mudah dalam bertukar informasi di dunia maya. 
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Kemudahan pertukaran informasi ini dapat dilakukan oleh siapa saja, kapan saja, dan dimana 
saja. Akan tetapi, perkembangan teknologi ini tidak berdampak signifikan pada pertukaran 
informasi hukum. Tingginya minat masyarakat untuk mengakses informasi hukum sayangnya 
terhambat oleh sulitnya menemukan informasi hukum yang valid. Lebih lanjut, kemajuan 
teknologi saat ini belum dimaksimalkan oleh situs lembaga pemerintahan atau penerbit 
dokumentasi hukum yang menyediakan situs dengan muatan referensi hukum yang berlaku di 
Indonesia. 
Hukumonline.com melalui PT Justika Siar Publika kemudian hadir sebagai salah satu 
perusahaan informasi hukum, yang memiliki visi untuk membantu masyarakat sesuai dengan 
kebutuhan referensi hukumnya. Hukumonline.com memiliki beberapa produk hukum yang 
dapat diakses oleh masyarakat, diantaranya Online Legal Database (OLD), Indonesian Legal 
Brief (ILB), Indonesian Law Digest (ILD), dan Monthly Law Review (MLR). Pada penelitian 
ini, terfokus pada analisa ILB, ILD, dan MLR. 
Dari 2 paket pengaksesan, terjadi ketidakseimbangan pertumbuhan pelanggan, seperti 
pada gambar 1.1 berikut : 
 
Gambar 1. Jumlah pelanggan Hukumonline.com di 2016 
Sumber : Hukumonline.com, 2016 
 
Gambar 1.1. pertumbuhan pelanggan Hukumonline.com mulai Januari hingga 
November 2016, sangatlah tidak seimbang hal ini disebabkan karena ada pesaing baru yang 
muncul, dan mengakibatkan penurunan pangsa pasar.   
Pada pra-survei yang dilakukan kepada 15 orang, ketidakseimbangan ditemukan ketika 
adanya keluhan dari pelanggan mengenai paket yang ditawarkan. Tingkat kepuasan pelanggan 
jika dirata-ratakan hanya mencapai angka 2 (kurang puas). Berdasarkan pra-survei dengan 
pertanyaan pada Lampiran 1 dan 2, didapatkan hasil seperti pada Tabel 1.1, dan Tabel 1.2, 
seperti berikut:  
Tabel 1. Hasil Pra Survei Pelanggan Paket Standard 
Pelanggan Standard  Pelanggan Standard 
1 3  10 4 
2 2  11 4 
3 1  12 2 
4 3  13 2 
5 1  14 1 
6 2  15 2 
7 1  Jumlah 31 
8 2  
Tingkat Kepuasan 2.06 
9 1  
Keterangan : (1) tidak puas, (2) kurang puas, (3) cukup puas, (4) puas, dan (5) sangat puas 
Sumber: Hukumonline.com, 2016. 
Berdasarkan temuan tersebut, maka peneliti akan melakukan evaluasi terhadap pelayan 
publik Hukumonline.com untuk mengetahui kebutuhan pelanggan, sehingga hasil dari 
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penelitian dapat digunakan sebagai bahan perbaikan maupun pengembangan inovasi di 
perusahaan, dan mampu mengatasi ketidakseimbangan pertumbuhan pelanggan saat ini.  
 
KAJIAN TEORI 
 
Kualitas Pelayanan Jasa. Menurut Heizer dan Render (2007), kualitas pelayanan jasa adalah 
kegiatan-kegiatan ekonomi yang biasanya menghasilkan produk intangible seperti pendidikan, 
hiburan, makanan dan penginapan, transportasi, asuransi, perdagangan, pemerintah, keuangan, 
real estate, perbaikan kesehatan dan pemeliharaan. 
 
Quality Function Deployment. QFD merupakan pendekatan sistematik yang menentukan 
tuntutan atau permintaan konsumen kemudian menerjemahkan tuntutan tersebut secara akurat 
ke dalam desain teknis, manufacturing, dan perencanaan produksi yang tepat. Pada prinsipnya, 
QFD membantu mendengarkan suara atau keinginan konsumen dan berguna untuk 
brainstorming sessions bagi tim pengembang dalam menentukan cara terbaik memenuhi 
keinginan konsumen.  
 
Konsep dan Manfaat QFD. Berdasarkan definisinya, QFD merupakan praktek untuk 
merancang suatu proses sebagai tanggapan terhadap kebutuhan pelanggan. QFD 
menerjemahkan apa yang dibutuhkan pelanggan dan apa yang harus dihasilkan oleh suatu 
organisasi. Dalam hal ini QFD memungkinkan organisasi untuk memprioritaskan kebutuhan 
pelanggan, menemukan tanggapan inovatif terhadap kebutuhan pelanggan, serta memperbaiki 
dan menjaga efektivitas produk yang dihasilkan. Dalam penelitiannya, Sahuri, 2016 
mengungkapkan, apabila dilaksanakan dengan tepat, QFD akan mampu meningkatkan 
beberapa hasil, seperti : (1) Meningkatkan efektivitas komunikasi antar departemen, (2) 
Mampu mengetahui dengan jelas kebutuhan pelanggan, yang akan dibawa melalui proses 
langsung ke operasional, (3) Lebih sedikit perubahan-perubahan sistem yang terjadi, (4) 
Kualitas produk yang sistematis dan saling terintegrasi, (5) Waktu pembuatan produk yang 
lebih singkat, (6) Meningkatkan pemahaman dari hubungan kompleks dan kemampuan 
mengurangi kompleksitas dengan tingkat integrasi lebih tinggi dalam perusahaan guna 
mendukung penyelesaian, serta (7) Mampu mengidentifikasi dan menyelesaikan kembali 
kebutuhan yang bertentangan dari berbagai pelanggan.  
 
House of Quality. House of Quality (HoQ) adalah alat yang mendukung metode QFD, 
menggunakan matriks yang menghubungkan keinginan konsumen dengan langkah desain dan 
membandingkan langkah desain sehingga praktisi dapat berkonsentrasi pada karakteristik yang 
paling penting dan berharga. Istilah ''rumah'' digunakan karena alat QFD yang digunakan 
terlihat mirip dengan rumah dengan beberapa kamar dan atap. Matriks HoQ pertama kali 
digunakan dalam  proses menampilkan Voice of Customer (VoC) atau kebutuhan konsumen 
terhadap respon teknis (Alexander, et al, 2015). 
 
 
Gambar 2. House of Quality 
Sumber : Heizer dan Render, 2009, 251 
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Proses Penerapan Quality Function Deployment. Wijaya (2011, 50), menjelaskan bahwa 
untuk memasukkan pelanggan ke dalam proses desain pelayanan dengan memfokuskan pada 
lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance dan 
empathy.  
 
METODE 
 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif yang dilakukan untuk 
memperoleh informasi yang diinginkan oleh para pelanggan secara langsung dan mendalam. 
Sehingga diketahui keinginan pelanggan permasalahan secara menyeluruh terkait proses bisnis.  
 
Variabel Penelitian. Variabel  pada penelitian ini adalah kualitas pelayanan (variabel X) dan 
kepuasan konsumen (variabel Y). Kedua variabel adalah unsur penelitian yang terkait dengan 
judul penelitian atau yang tercakup dalam paradigma penelitian sesuai dengan hasil perumusan 
masalah. Definisi operasional variabel penelitian ini adalah kualitas pelayanan yang diberikan 
Hukumonline.com kepada pelanggan. Definisi ini bertujuan untuk menghindari kesalahan 
dalam mengartikan variabel-variabel yang dianalisis, sekaligus untuk membatasi permasalahan 
dalam penelitian.  Definisi operasional penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut ini : 
 
Tabel 2. Definisi Operasional Variabel 
Variabel Dimensi Indikator 
Sumber 
Data 
Teknik 
Pengumpulan 
Data 
Kualitas 
Pelayanan 
(Variabel X) 
Keandalan Keluhan 
pelanggan 
Pelanggan Wawancara 
Daya Tanggap Kemampuan 
pemberian 
informasi kepada 
pelanggan 
Pelanggan Wawancara 
Kualitas 
Pelayanan 
(Variabel X) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
puasan 
Konsumen 
(Variabel Y) 
Jaminan Kemampuan 
meyakinkan 
pelanggan 
Pelanggan Wawancara 
Kepedulian Kemampuan 
memberikan 
perhatian terhadap 
keluhan pelanggan 
Pelanggan Wawancara 
Bukti langsung 
 
 
 
 
Hubungan 
(relationship) 
Kemampuan 
menunjukkan 
eksistensi kepada 
pihak eksternal 
maupun pelanggan 
Kemampuan 
memberikan 
pelayanan dan 
menjaga hubungan 
kepada pelanggan 
dengan baik 
Pelanggan 
 
 
 
 
Pelanggan 
Wawancara 
 
 
 
 
Wawancara 
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Tabel 2.1. (Lanjutan) Definisi Operasional Variabel 
Variabel Dimensi Indikator 
Sumber 
Data 
Teknik 
Pengumpulan 
Data 
 Kenyamanan 
pelanggan 
(amenities) 
Kemampuan 
memberikan 
pelayanan yang 
nyaman kepada 
pelanggan 
Pelanggan Wawancara 
 Kebebasan 
memilih 
(choise) 
Memberikan 
kebebasan kepada 
pelanggan untuk 
memilih produk 
Pelanggan Wawancara 
Kepuasan 
Konsumen 
(Variabel Y) 
Keamanan 
tindakan (safety) 
Merahasiakan data 
pribadi pelanggan 
Pelanggan Wawancara 
 Kompetensi 
teknis (scientific 
knowledge and 
technical skill) 
Memberikan 
pelayanan dan 
penjelasan, serta 
penerapan yang 
baik kepada 
pelanggan 
Pelanggan Wawancara 
 Efektivitas 
pelayanan 
(effectiveness) 
Melayani 
pelanggan dengan 
cepat dan  
Pelanggan Wawancara 
Sumber : Uno, 2014. 
 
Jenis dan sumber data. Jenis data yang dibutuhkan dalam penelitian ini adalah data primer 
dan data sekunder. Data primer diperoleh langsung dari pelanggan sebagai informan, terkait 
dengan kebutuhan pelanggan dan penilaian kompetitif terhadap produk dan paket yang 
ditawarkan. Sedangkan data sekunder diperoleh dari laporan pembukuan pelanggan yang 
dibuat setiap tahunnya.  
 
Teknik pengumpulan data. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah : (1) Data 
Primer, didapatkan dengan mengadakan wawancara langsung kepada pelanggan, dan (2) Data 
Sekunder, didapatkan dari laporan pembukuan mengenai konsumen yang sudah dimiliki oleh 
perusahaan.  
 
Populasi dan sampel penelitian. populasi dalam penelitian ini adalah kebutuhan pelanggan 
berdasarkan produk dan paket pengaksesan yang ditawarkan. Sedangkan sampel data yang 
digunakan adalah hasil wawancara yang dilakukan kepada 85 pelanggan Hukumonline.com, 
selama September 2016 hingga Juli 2017. 
 
Teknik analisa data. (1) Teknik Wawancara; (2) Penentuan Skala; (3) Membuat Rumah 
Kualitas, dilakukan tujuh langkah dasar, yaitu : (i) kenali keinginan pelanggan, (ii) kenali 
bagaimana produk atau jasa akan memuaskan keinginan pelanggan, (iii) membuat sebuah 
matriks yang menunjukkan hubungan antara keinginan pelanggan dengan karakteristik 
perusahaan, (iv) mengenali hubungan antara perusahaan dengan pesaing, (v) membuat tingkat 
kepentingan, dengan menggunakan tingkat kepentingan pelanggan dan bobot pada hubungan 
yang diperlihatkan dalam matriks, (vi) mengevaluasi produk pesaing, (vii) menentukan atribut 
teknis yang diinginkan, berapa presentasi perusahaan dan berapa presentasi pesaing terhadap 
masing-masing atribut.  
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
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Hasil Cakupan Kerja Tim Desain dan Rekayasa Produk. Wawancara ini dilakukan kepada 
85, dengan menggunakan House of Quality dari Quality Function Deployment. 
 
Hasil Analisa Rumah Kualitas. Untuk membuat rumah kualitas, dilakukan tujuh langkah 
dasar, seperti berikut: 
Keinginan Pelanggan. Dari hasil wawancara yang sudah dilakukan, didaptkan hasil bahwa 
ada 8 poin penting yang diinginkan oleh pelanggan, yaitu : 
 
Gambar 3. Rumah kualitas tahap pertama 
 
Karakteristik Perusahaan. Dalam penelitian ini, ada 18 karakteristik perusahaan yang 
dimiliki oleh Hukumonline.com, yaitu : 
 
Gambar 4. Rumah\kualitas tahap kedua 
 
Tingkat Kepentingan Pelanggan. Pada tingkat kepentingan pelanggan didapatkan hasil 
berikut : 
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Gambar 5. Rumah kualitas tahap ketiga 
 
Hubungan Antara Hal-hal yang Dapat Dilakukan Perusahaan. Pada tingkat hubungan 
antara hal-hal yang dapat dilakukan perusahaan, didapatkan hasil sebagai berikut : 
 
Gambar 6. Rumah kualitas tahap keempat 
 
Tingkat Kepentingan Perusahaan. Pada tingkat kepentingan perusahaan, didapatkan hasil 
sebagai berikut : 
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Gambar 7. Rumah kualitas tahap kelima 
 
Analisa Perusahaan Pesaing. Pada tahap analisa perusahaan pesaing (evaluasi pesaing), 
didapatkan hasil sebagai berikut : 
 
Gambar 8. Rumah kualitas tahap keenam 
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Nilai-nilai sasaran (atribut-atribut teknis) dan evaluasi teknis (perusahaan dan pesaing). 
Pada tahap atribut teknis dan evaluasi teknis, didapatkan hasil sebagai berikut : 
 
Gambar 9. Hasil Penelitian Rumah Kualitas QFD 
 
Hasil Penerapan QFD. Berdasarkan hasil yang didapatkan dalam penelitian ini, kemudian 
dilakukan perbaikan, sebagai berikut : 
(1) Memperbaiki proses pencarian. Saat ini, kata kunci pencarian di laman mesin pencarian 
sudah diperbanyak. Selain itu, Hukumonline.com juga berupaya untuk memperbaiki sistem 
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pencarian dengan menggunakan mesin baru. Dalam mesin pencarian baru ini, mendukung 
para pelanggan untuk mencari dokumen yang diinginkan dengan menggunakan kata-kata 
sehari-hari. Misalnya, pada mesin sebelumnya pelanggan harus menuliskan “Undang-
Undang Nomor 13 Tahun 2015”, pelanggan cukup menuliskan “UU No. 13/2015” pada 
mesin pencarian baru. Jika dibandingkan dengan pesaing, pencarian legal centric memang 
masih jauh lebih baik daripada Hukumonline.com. Hal ini disebabkan karena dokumen 
hukum yang dimiliki oleh legal centric masih sedikit, dan belum sebanyak Hukumonline. 
Dengan begitu, untuk mencari sebuah dokumen hukum di legal centric, penggunaan kata 
kuncinya masih sedikit, dan tentu lebih mudah dicari.  
(2) Melengkapi peraturan daerah. Upaya melengkapi peraturan daerah saat ini sudah 
diperbaiki. Dengan adanya kerjasama dengan beberapa lembaga maupun instansi 
pemerintah di luar Jakarta menjadi jalan keluarnya. Meski sudah ada kerjasama, update  
yang di dapatkan pun masih kurang lengkap. Hal ini disebabkan oleh faktor sulitnya akses 
internet yang ada di beberapa daerah di Indonesia, khususnya daerah Timur. Jika 
dibandingkan dengan pesaing, jumlah peraturan daerah legal centric jauh lebih sedikit 
dengan yang dimiliki oleh Hukumonline.com. Hal ini disebabkan karena legal centric 
adalah perusahaan yang baru muncul. Sehingga perjuangan pengumpulan peraturan daerah 
masih sedikit.  
(3) Melengkapi peraturan terdahulu. Upaya melengkapi peraturan terdahulu juga dalam tahap 
perbaikan. Hal ini diwujudkan dengan adanya kerjasama dengan beberapa lembaga 
maupun instansi pemerintah yang ada di Indonesia, yang tentunya menyimpan beberapa 
dokumen hukum terdahulu. Tak hanya itu, sumber lain pun dilakukan untuk melengkapi 
koleksi dokumen hukum terdahulu yang dimiliki oleh Hukumonline.com. Seperti pada 
peraturan terdahulu, jika dibandingkan dengan pesaing, legal centric memiliki dokumen 
hukum terdahulu yang sangat sedikit. Hal ini diketahui dengan bantuan pelanggan yang 
sempat mencoba tawaran yang diberikan oleh legal centric, dan kecewa pada 
pelayanannya. 
(4) Memperbanyak OLD terjemahan. Menterjemahkan sebuah OLD adalah hal yang cukup 
rumit. Sehingga untuk memperbaiki bagian ini dibutuhkan tenaga perbantuan, dengan cara 
membuka lowongan untuk magang dan bekerja bersama Hukumonline.com. Saat ini pun 
sudah ada beberapa karyawan tambahan, baik karyawan magang maupun karyawan 
percobaan. Dengan adanya penambahan sumber daya diharapkan akan mampu memenuhi 
kebutuhan pelanggan akan OLD dalam bentuk bahasa Inggris. Jika dibandingkan dengan 
pesaing, jumlah OLD berbentuk bahasa Inggris yang dimiliki oleh legal centric jauh lebih 
banyak dibandingkan Hukumonline.com. Hal ini dikarenakan Hukumonline sebelumnya 
belum terfokus pada OLD berbentuk bahasa Inggris.  
(5) Fitur sejarah peraturan. Fitur sejarah peraturan adalah fitur yang menggariskan keterkaitan 
satu peraturan dengan peraturan lainnya. Untuk memenuhi kebutuhan pelanggan, fitur yang 
hanya dapat diakses oleh pelanggan berbayar kini sudah diperbaiki. Sehingga harapan 
pelanggan untuk mengetahui keterkaitan suatu peraturan dapat terpenuhi. Jika 
dibandingkan dengan pesaing, fitur sejarah yang dimiliki oleh Hukumonline tentunya lebih 
lengkap. Kurangnya jumlah fitur sejarah yang dimiliki oleh legal centric disebabkan karena 
jumlah dokumen hukum yang dimiliki pun masih sedikit.  
(6) Pengiriman ILB sesuai keinginan pelanggan. Keinginan pelanggan yang tidak dapat 
diwujudkan oleh Hukumonline.com salah satunya adalah pengiriman ILB sesuai dengan 
keinginan pelanggan. Hal ini disebabkan karena banyaknya spesifikasi latar belakang 
perusahaan dan juga jumlah peraturan yang ada. Sehingga hal ini terlalu sulit untuk 
diwujudkan. Jika dibandingkan dengan pesaing, legal centric memang jauh lebih unggul 
dalam mengirimkan ILB sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Hal ini disebabkan karena 
pelanggan legal centric yang masih sedikit, dan jumlah dokumen yang masih sedikit pula. 
Sehingga untuk mengkategorisasikan pelanggan dan jumlah dokumen masih belum terlalu 
sulit.  
(7) Penyediaan paket retail. Keinginan pelanggan yang tidak dapat dipenuhi selanjutnya adalah 
menyediakan paket retail. Seperti pada pengiriman ILB sesuai dengan latar belakang 
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perusahaan, banyaknya jumlah peraturan pun menyulitkan tim untuk mengkategorisasikan 
dokumen hukum kepada paket retail. Kesulitan ini menjadi boomerang bagi Hukumonline. 
Apabila Hukumonline tidak dapat memaintenance dengan baik, tentu akan menimbulkan 
kekecewaan baru kepada pelanggan. Jika dibandingkan dengan pesaing, legal centric 
memang hanya menawarkan paket retail kepada pelanggan. Sehingga hal ini tidak 
menyulitkan legal centric untuk memberikan pelayanan sesuai dengan keinginan 
pelanggan, dengan jumlah pelanggan yang dimiliki saat ini.  
(8) Harga dikson. Pemberian potongan harga atau diskon yang saat ini tersedia di 
Hukumonline.com hanya sebesar 10% untuk pelanggan yang berlangganan selama 12 
bulan. Untuk memenuhi kebutuhan pelanggan akan diskon, Hukumonline.com sedang 
dalam tahap percobaan memberikan diskon-diskon sesuai dengan moment yang sedang 
terjadi saat itu. Misalnya pada perayaan hari kemerdekaan, Hukumonline memberikan 
potongan harga 17% untuk calon pelanggan yang berlangganan baru atau berlanjut 
berlangganan. Hal ini akan terus di uji coba oleh Hukumonline, tentunya untuk menarik 
minat calon pelanggan dan mempertahankan pelanggan yang berlangganan oleh 
Hukumonline.com. Jika dibandingkan dengan pesaing, legal centric memang memberikan 
harga yang tidak tetap. Dalam artian, harga yang diberikan sesuai dengan dokumen apa 
saja yang dibutuhkan pelanggan, dan seberapa besar pelanggan sanggup membayar paket 
berlangganan. Hal ini tentu berbeda dengan Hukumonline.com yang menyediakan paket 
harga yang tetap.  
 
PENUTUP 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah produk yang ditawarkan oleh 
Hukumonline.com sudah sesuai atau belum, dan juga mengetahui apa saja perbaikan yang 
harus dilakukan. Sehingga digunakan metode Quality Function Deployment (QFD) yang 
terfokus pada rumah kualitas. Metode ini digunakan karena mampu menterjemahkan keinginan 
pelanggan.  
Dari penelitian ini disimpulkan bahwa : Produk yang saat ini ditawarkan oleh 
Hukumonline.com belum sesuai dengan keinginan pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan 
adanya beberapa poin yang diinginkan oleh pelanggan, seperti adanya : (1) Proses pencarian 
yang dipermudah, (2) Peraturan daerah yang dilengkapi, (3) Peraturan terdahulu yang 
dilengkapi, (4) Translate OLD yang di perbanyak, (5) Fitur sejarah peraturan yang dilengkapi, 
(6) ILB dikirimkan sesuai dengan latar belakang perusahaan pelanggan, (7) Disediakannya 
paket berlangganan retail, serta (8) Disediakan harga-harga diskon. Perbaikan yang harus 
dilakukan oleh Hukumonline.com adalah : (1) Pengiriman ILB sesuai dengan latar belakang 
perusahaan, (2) Menyediakan paket retail untuk pelanggan, dan (3) Menyediakan diskon yang 
bervariasi sesuai dengan moment yang sedang terjadi saat itu. 
Upaya perbaikan proses yang direkomendasikan adalah dengan : (1) Memudahkan proses 
pencarian baik di laman Hukumonline.com maupun melalui google atau mesin pencarian 
umum lainnya, (2) Melengkapi peraturan daerah dengan bekerjasama dengan beberapa 
pemerintah atau lembaga yang ada di luar kota khususnya Indonesia bagian Timur, sehingga 
Hukumonline.com akan semakin unggul dan membantu pelanggan, (3) Melengkapi peraturan 
terdahulu dengan bekerjasama dengan beberapa pemerintah atau lembaga yang menyimpan 
arsip peraturan terdahulu, sehingga Hukumonline.com akan semakin unggul dan membantu 
pelanggan, (4) Memperbanyak OLD yang di translate ke dalam bahasa Inggris, karena semakin 
banyak OLD yang di translate ke dalam bahasa Inggris akan semakin membantu pelanggan dan 
tentu pelanggan akan semakin nyaman menggunakan Hukumonline.com, (5) Memperbaiki 
fitur sejarah yang berfungsi untuk mengetahui keterkaitan peraturan yang satu dengan yang 
lain, hal ini tentu akan membantu pelanggan untuk menyelesaikan tugas sehar-hari, sehingga 
pelanggan tak perlu mencari peraturan satu-persatu lagi, (6) Memperbanyak jumlah ILB harus 
diperbanyak, tidak hanya 5 judul dalam 1 minggu. Kemudian ILB pun harus beragam agar 
dapat membantu seluruh pelanggan, (7) Mengevaluasi paket yang disediakan apakah sudah 
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sesuai atau belum, dan apakah paket retail benar-benar dibutuhkan atau tidak, (8) Menyediakan 
diskon yang beragam, sehingga pelanggan akan semakin nyaman. 
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